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ABSTRAK 
 
Rumusan masalah dalam penelitian ini antara lain: (1) Apakah kualitas 
pelayanan jasa dalam dimensi kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty),  bukti fisik (tangibles) 
pengaruh signifikan  terhadap kepuasan konsumen restoran cepat saji Kentucky 
Fried Chiken (KFC) Surakarta? (2) Variabel dimensi kualitas pelayanan jasa 
manakah yang paling dominan mempengaruhi kepuasan konsumen restoran cepat 
saji Kentucky Fried Chiken (KFC) Surakarta? 
Penelitian merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survey, 
yaitu penelitian dengan menganalisis angka-angka yang diperoleh dari hasil 
survey dalam bentuk penyebaran kuesioner kepada sampel penelitian. Populasi 
dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammdiyah Surakarta yang menjadi konsumen KFC di Surakarta. 
Pengambilan sampel dengan cara nonprobabilitas (nonprobability sampling), 
besarnya peluang elemen untuk terpilih sebagai subjek tidak diketahui. Yang 
digunakan adalah random sampling dengan metode purposive sampling, sehingga 
jumlah responden sebesar 100 orang. 
Hasil analisis data menunjukkan hasil sebagai berikut: uji regresi linear 
berganda diperoleh nilai koefisien regresi empati paling besar yaitu 0,132 dapat 
simpulkan empati merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi 
kepuasan konsumen pada restoran cepat saji Kentucky Fried Chiken (KFC) 
Surakarta. Hasil uji t diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  dan nilai 𝜌 variabel daya tanggap, 
keandalan, jaminan, empati dan bukti fisik lebih besar dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  dan lebih dari 
0,05 sehingga hipotesis pertama terbukti kebenarannya. Hasil uji F diperoleh nilai 
𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesar 11,287 dan nilai 𝜌 sebesar 0,000. Maka 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  >   𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙    (11,287 
> 2,30) dan nilai 𝜌 < 0,05 (0,000 < 0,05) maka disimpulkan variabel daya 
tanggap, kehandalan, jaminan, empati, dan  bukti fisik pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen restorant cepat saji KFC Surakarta. Hasil uji 𝑅2 
diperoleh nilai 𝑅𝑠𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒  sebesar 0,58 atau 58%, maka dapat disimpulkan 
kemampuan variabel independen yang meliputi daya tanggap, kehandalan, 
jaminan, empati, dan  bukti fisik dapat menjelaskan variabel dependen sebesar 
58% sisanya 42% dipengaruhi oleh variabel lain dari luar model regresi yang 
dteliti dalam penelitian ini. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan (daya tanggap, keandalan, jaminan, empati dan 
bukti fisik), Kepuasan Konsumen 
 
 
